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1. ANTECEDENTES
Autolitoral S.A. sucursal Santa Marta es un concesionario que se dedica a la venta
de vehículos Chevrolet nuevos, proveedor de repuestos originales, servicio de
mantenimiento y reparaciones a los vehículos tanto de mecánica como latonería y
pintura.
1.1. MISION
Asesorar, crear momentos especiales para los clientes al  adquirir vehículos o
proveerle repuestos o mantenimiento, con la responsabilidad de brindarle una
cálida atención, profesional y transparente
1.2. VISION
Como concesionario de vehículos Chevrolet, proveedor de repuestos originales y
mantenimiento calificado, el deber será brindar claridad y transparencia en todos
los procesos, hacer de Autolitoral el lugar más agradable, seguro y confiable para
los clientes y empleados  y así garantizar permanencia y rentabilidad
1.3. SISTEMA DE INFORMACION
Automotores del Litoral S.A. sucursal Santa Marta, cuenta con un software
llamado DMS, el cual se encuentra en enlace con la sede principal en Barranquilla,
este sistema tiene los siguientes beneficios:
 Catalogar los diferentes vehículos por tipos, marcas y colores para poder
incluirlos automáticamente a las Órdenes de Trabajo.
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 Relacionar a la entrada del vehículo todos los componentes y accesorios
(Inventario) que tiene, al igual que su estado, para evitarse inconvenientes
con los clientes en lo relacionado a pérdidas, daños, etc., en el momento de
entrega.
 Controlar automáticamente los suministros, accesorios, repuestos y
servicios que se requieren para cubrir cada orden de trabajo, mediante la
utilización del tempario, el TRTS (traslado de repuestos internos) y el DVS
(devolución interna de repuestos).
 Realizar la pre-liquidación, antes de hacer la liquidación total de las ordenes
de trabajo de cada vehículo, incluyendo accesorios, repuestos y servicios
prestados.
 Actualizar automáticamente la contabilidad, los inventarios, ventas, cartera
y presupuesto a partir de la factura de venta.
 Conocer la historia de los servicios prestados a cada uno de los vehículos
atendidos.
 Tener al instante las estadísticas contables y de servicios prestados a cada
vehículo.
 Obtener en cualquier momento las estadísticas de los servicios que han
prestado cada operario y cual ha sido el costo por cada actividad realizada.
 Liquidar automáticamente las ordenes de trabajo de cada uno de los
vehículos, incluyendo servicios y repuestos utilizados.
 Agilizar el proceso de facturación de los servicios y repuestos hacia el
cliente interno y externo, porque el sistema actualiza la información a partir
de la orden de trabajo.
 Poder trasladar la información contable y administrativa a cualquier hoja
electrónica mediante la interfase de salida, con el fin de que las empresas
puedan utilizar su potencia de cálculo y graficación para elaborar nuevos
reportes complementarios.
 Restringir el manejo de la información para que no todos los usuarios
puedan verla y/o modificarla y esto se logra mediante la asignación de
claves y niveles de seguridad por cada usuario.
 Controlar y descargar el pedido interno de repuestos o devolución interna
de repuestos) automáticamente y desde la orden de trabajo, los inventarios
que se requieren para prestar los diferentes servicios.
Además, cuenta con las siguientes características:
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 FLEXIBLE
 Permite manejar un catálogo por tipo, modelo, color y accesorios.
 Permite escoger los tipos de documentos (pedido, garantía, obsequio, etc.)
que contabilicen los movimientos de las Órdenes de Trabajo (PIR y DIR).
 Permite una gran facilidad de manejo, pues se puede definir con
anticipación el tiempo (Tempario) que se gasta por cada servicio para cada
tipo de vehículo.
 Permite tener la opción de generar al mismo tiempo la factura para el cliente
y para la empresa aseguradora y a su vez automáticamente actualiza la
contabilidad y la cartera, moviendo las diferentes cuentas.
 INTEGRAL
 El software sigue todo el proceso operativo de los talleres de servicios
incluyendo la entrada al taller, la salida y entrada de repuestos en el
almacén y la administración (contabilidad, cartera, inventarios, presupuesto,
etc.).
 Ofrece un sin número de informes, no solo para el área de taller, sino
también para la parte administrativa y financiera, teniendo siempre datos al
día y de manera confiable.
 VERSATIL
Permite listar los siguientes informes:
 Tipos de Vehículos.
 Marcas y modelos
 Tempario
 Auditoria de documentos.
 Servicios prestados por placa, operario y por cliente.
 Historia de cada vehículo, filtrada por la respectiva placa.
 Vehículos que no se le han prestado servicio durante determinado tiempo
 Liquidación de comisiones.
 Ordenes de trabajo sin facturar.
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 SEGURO
 Garantiza la confidencialidad de los datos que se requieren “no mostrar”
mediante la asignación de claves y niveles de seguridad por cada usuario.
2. JUSTIFICACION
A ningún cliente le gusta llevar  su vehículo a mantenimiento y mucho menos que
se le presente alguna avería, ya que esto acarrea tiempo y dinero.  Dejar su
vehículo en el taller trastorna las actividades diarias del cliente.  Es por esto la
importancia de mejorar los procesos logísticos del taller, para ofrecer un servicio
eficiente en el menor tiempo posible.  Es menester mencionar que el servicio hoy
por hoy es el mayor diferenciador por excelencia en cualquier mercado o
escenario comercial y para cualquier tipo de organización.
Por otro lado, con la ejecución de este proyecto se busca alcanzar las metas
establecidas por la compañía y por la fábrica General Motors Colmotores,
utilizando la logística que es una parte importante en la empresa, ya que se puede
optimizar los procesos con el fin de suplantar aquellos que no generan valor y dar
paso a nuevos procesos que realmente son necesarios en la empresa para el
buen servicio.  Con esto se lograría reducir el tiempo de atención y permanencia
del vehículo en el taller, teniendo la posibilidad de atender más vehículos diarios,
generando así mayor utilidad para la compañía.
3. FORMULACION DEL PROBLEMA
El problema radica en que la duración de un vehículo que ingresa al taller de
Autolitoral por mantenimiento es muy extenso (Lead time de servicio muy largo),
obteniendo como resultado insatisfacción del cliente y el no cumplimiento de las
metas establecidas por la compañía y la fabrica.  Esto se debe a las diferentes
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actividades que se realizan durante el proceso de atención de un vehículo que no
generan un valor agregado.
A continuación, se muestra el diagrama de flujo de las actividades que se realizan
actualmente, en la atención de un vehículo por mantenimiento.
Figura 1: Diagrama de flujo del proceso actual de atención a un vehículo en
Autolitoral S.A.
El cliente aparta su cita personalmente o vía telefónica
Cliente lleva el vehículo al concesionario, se acerca a la
recepción  y entrega tarjeta de propiedad y SOAT
La asistente de taller apertura la Orden de trabajo (OT)
en el sistema e imprime 4 hojas (1 cliente, 1 jefe de
taller, 1 asesor de servicio,1 asistente taller)
Entrega del vehículo al Recepcionista
Diligenciamiento de la Orden de Trabajo e inspección
del estado del vehículo
Ubicación del vehículo en Zona de espera
El vehículo se detiene mientras que el Jefe de Taller
organiza el taller
Entrega de vehículo al Jefe de taller junto con la
Orden de Trabajo (OT) para asignación de trabajos
según lo reportado por el cliente,  la especialidad del
técnico y trabajos pendientes de los días anteriores.
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Técnico No Disponible
Llevar vehículo a parqueo  Esperar que el técnico se desocupe
Disponible
Diagnostico
Técnico solicita cotización en el almacén
Esperar cotización por parte de almacén
Llamar al cliente para comunicar daños y costos
Solicitar autorización para proceder
NO
SI                     Llevar vehículo zona de parqueo     Entrega de vehículo
Técnico busca repuestos al almacén
Esperar despacho de repuestos de almacén
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Ejecución de los trabajos
Líder  de calidad inspecciona los trabajos
Prueba de ruta
CORREGIR
NO CORREGIR
Lavado del vehículo
Facturación
Llamada al cliente
ENTREGA DEL VEHICULO AL CLIENTE
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En la siguiente grafica, se puede observar que solo se ha cumplido la meta en las
épocas de temporada alta.  Para los clientes que viven fuera de la ciudad no se le
asigna cita, las solicitudes son atendidas cuando lo requieren.  El inconveniente
que se presenta es que por las múltiples actividades que hay que realizar para
atender las solicitudes de los clientes, estos no se van satisfechos con el servicio.
Tabla 1: Entradas de vehículos por Mecánica
MESES CALIFICACION OBJETIVO
ENERO 366 285
FEBRERO 187 285
MARZO 236 285
ABRIL 263 285
MAYO 260 285
JUNIO 297 285
JULIO 314 285
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En la siguiente grafica se puede observar que en todo el año no se ha cumplido
con la meta establecida por la gerencia.
Tabla 2: Facturación en horas por mecánica
MESES FACTURACION OBJETIVO %CUMPLI
ENERO 868 1000 86,80%
FEBRERO 795 1000 79,50%
MARZO 839 1000 83,90%
ABRIL 775 1000 77,50%
MAYO 907 1000 90,70%
JUNIO 814 1000 81,40%
JULIO 999 1000 99,90%
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4. OBJETIVOS
4.1. GENERAL
Reorganizar los procesos realizados para la prestación del servicio de
mantenimiento, para disminuir el Lead Time de Servicio.
4.2. ESPECIFICOS
 Identificar las actividades que no generan valor agregado al proceso de
atención a un vehículo para mantenimiento en el taller de Autolitoral S.A.
 Analizar los resultados de los indicadores de servicio desde enero a julio de
Autolitoral S.A.
 Analizar la logística en el servicio de Autolitoral S.A.
 Proponer estrategias para el mejoramiento del servicio en Autolitoral S.A.
5. ALCANCE Y LIMITACIONES
 ALCANCE
El alcance de este proyecto, es que en cualquier taller automotriz  que se
encuentre tecnificado podría utilizar esta propuesta para ser aplicada.
 LIMITACIONES
Esta propuesta solo se puede aplicar para vehículos que la razón de ingreso
sea a mantenimiento preventivo y no reporte otra avería o daño que requiera
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de un diagnostico más profundo, por ende mayor duración del vehículo en el
taller.
6. PROPUESTA DE SOLUCION
La propuesta para mejorar el servicio de mantenimiento consiste en la
reorganización de las actividades realizadas para la atención de un vehículo que
ingresa a mantenimiento.
Para poner en práctica esta nueva estructura de actividades, se analizo el
comportamiento de las entradas al taller por tipos de vehículos.
Tabla 3: Entradas al taller por tipos de vehículos
ABRIL MAYO JUNIO JULIO PROMEDIO
ALTO 1 0 0 0 0,25
ASTRA 1 3 0 1 1,25
AVEO 64 83 98 47 73
CHEVY C2 4 5 4 5 4,5
CORSA 21 24 15 15 18,75
EPICA 0 2 3 3 2
STEEM 4 1 2 1 2
GRAND
VITARA 11 3 15 13 10,5
JIMNY 1 3 0 0 1
LUV DMAX 47 64 59 45 53,75
OPTRA 59 58 54 34 51,25
SPARK 51 31 38 31 37,75
ZAFIRA 1 2 2 4 2,25
VIVANT 1 1 3 3 2
VITARA 7 6 5 1 4,75
Esto con el fin, de determinar cual son los tipos de vehículos que con mayor
frecuencia ingresan al taller.
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Con base a la anterior información se determino lo valores de los mantenimientos desde los 5.000 km hasta 20.000
km, para poder informarle al cliente el valor de su solicitud antes de ingresar el vehículo al taller. Los datos de los
repuestos a utilizar y las operaciones a realizar fueron tomados del manual de mantenimiento que tiene cada
vehículo, de esta forma se tiene estandarizados todas las revisiones, ajustes, cambios e inspección que se le debe
hacer a un vehículo cuando entra a mantenimiento.
Tabla 4: Lista de precios de los mantenimientos
AVEO OPTRA SPARK
5000 Km 10000 Km 15000 Km 20000 Km 5000 Km 10000 Km 15000 Km 20000 Km 5000 Km 10000 Km 15000 Km 20000 Km
Filtro de aceite $12.046 $12.046 $12.046 $12.046 $12.046 $12.046 $12.046 $12.046 $12.046 $12.046 $12.046 $12.046
4/4 de aceite motor $48.000 $48.000 $48.000 $48.000 $48.000 $48.000 $48.000 $48.000 $48.000 $48.000 $48.000 $48.000
4 Bujías $34.568
Grasa $14.500 $14.500 $14.500 $14.500 $14.500 $14.500 $14.500 $14.500 $14.500
Filtro combustible $13.097 $13.097 $13.097 $13.097 $10.604 $10.604
Filtro de aire $13.045 $13.045 $12.053 $12.053 $10.129 $10.129
Lija $1.000 $1.000 $1.000 $1.000 $1.000 $1.000 $1.000 $1.000 $1.000 $1.000 $1.000 $1.000
Liquido de frenos $3.306 $4.500
SUBTOTAL $61.046 $101.688 $75.546 $104.994 $61.046 $100.696 $75.546 $139.764 $61.046 $96.279 $75.546 $96.279
Valor Mano de Obra
(IVA) $52.200 $52.200 $52.200 $52.200 $52.200 $52.200 $52.200 $52.200 $52.200
Tiempo Mano de
Obra 3,5 2,5 4 3,5 2,5 4 3,5 2,5 4
TOTAL M.O. $182.700 $130.500 $208.800 $182.700 $130.500 $208.800 $182.700 $130.500 $208.800
TOTAL $61.046 $284.388 $206.046 $313.794 $61.046 $283.396 $206.046 $348.564 $61.046 $278.979 $206.046 $305.079
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A continuación se muestra el diagrama de flujo optimizado.
LUV DMAX GASOLINA 2.4 LUV DMAX GASOLINA 3.5 LUV DMAX DIESEL 2.5 - 3.0
5000 Km 10000 Km 15000 Km 20000 Km 5000 Km 10000 Km 15000 Km 20000 Km 5000 Km 10000 Km 15000 Km 20000 Km
Filtro de aceite $7.403 $7.403 $7.403 $7.403 $7.403 $7.403 $7.403 $7.403 $65.444 $65.444 $65.444 $65.444
6/4 de aceite motor $72.000 $72.000 $72.000 $72.000 $72.000 $72.000 $72.000 $72.000 $69.000 $69.000 $69.000 $69.000
4 Bujías $35.812 $35.812 $105.330 $105.330
2/4 aceite del eje
delantero y trasero $24.000 $24.000 $24.000
Grasa $14.500 $14.500 $14.500 $18.500 $18.500 $18.500 $18.500 $14.500 $18.500 $18.500 $18.500
Filtro combustible $25.000 $25.000 $31.734
Filtro de aire $25.000 $25.000 $48.000
6/4 Aceite de
transmisión
automática $81.000 $81.000
3/4 de aceite de
caja de
transferencia $36.000 $36.000 $36.000
TOTAL $79.403 $153.715 $93.903 $296.715 $109.034 $238.364 $109.034 $381.364 $148.944 $212.044 $219.778 $272.044
Valor Mano de
Obra (IVA) $52.200 $52.200 $52.200 $52.200 $52.200 $52.200 $12.180 $52.200 $52.200 $52.200
Tiempo Mano de
Obra 3,5 2,5 4 3,5 2,5 4 5 3,5 2,5 4
TOTAL M.O. $182.700 $130.500 $208.800 $182.700 $130.500 $208.800 $60.900 $182.700 $130.500 $208.800
TOTAL $79.403 $336.415 $224.403 $505.515 $109.034 $421.064 $239.534 $590.164 $209.844 $394.744 $350.278 $480.844
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Día antes de la cita
El cliente aparta su cita personalmente o vía telefónica
Cliente lleva el vehículo al concesionario
Inspección        Solicitud de        Traslado de           Almacenamiento
Citas                repuestos e         repuestos e de repuestos e
(ver anexo)          Insumos            insumos al            insumo
Puesto de trabajo Apertura de la OT en el sistema e impresión de 3
ordenes (1Cliente, 1Asesor, 1 Jefe de taller)
Diligenciamiento de la Orden de Trabajo e inspección
del estado del vehículo
Ubicación del vehículo en el puesto de trabajo
Ejecución de trabajos
Inspección de calidad (Check List)
Prueba de ruta
NO
CORREGIR
CORREGIR
Facturación Lavado
Entrega del
vehículo
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7. CONCLUSION
Con esta propuesta de solución, se busca anticipar, planear y organizar las
actividades que se van a realizar al día siguiente, con el fin de agilizar todo el
proceso de atención de un vehículo para mantenimiento.
Si esta estrategia es ejecutada se obtendrá, clientes satisfechos, lead time de
servicio corto y cumplimiento de las metas establecidas por la compañía,
generando mayores ventas de mano de obra en el taller y aumentando las
utilidades.
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ANEXO
Fecha_Hora_Ini Placa Vehículo Cliente Fecha_Hora_Creacion Notas
04-Aug-2008
09:00 358 FVR DIESEL
AUTOMAYOR
S.A 01-Aug-2008 11:40
1. VEHICULO BOTA
HUMO BLANCO
04-Aug-2008
08:40 UQQ669 NPR MINIBUSETA
GARCIA PEREZ
PORFIRIO
APOLINAR 02-Aug-2008 08:32 1.REVISION DE LUCES
04-Aug-2008
08:20 CGZ868 SPARK
ULLOA GARCIA
KELLY 02-Aug-2008 08:50 1. REVISION 5000 KM
04-Aug-2008
08:20 CYK486 LUV DMAX DIESEL
DIAZ LEMUS
NANCY ESTHER 01-Aug-2008 17:52
1. LATONERIA Y
PINTURA
04-Aug-2008
08:00 530039
CORSA
EVOLUTION
AUTOMAYOR
S.A 01-Aug-2008 17:36
1. REVISION DE 5000
KM  2. CAMBIO
ACEITE Y FILTRO
04-Aug-2008
08:00 QFF612
AVEO EMOTION
1.6
VASQUEZ
HURTADO
CARMEN INES 01-Aug-2008 16:11
1. REVISION DE 5000
KM  2. CAMBIO DE
ACEITE YFILTRO
04-Aug-2008
07:40 AWL304 SPARK
GONZALEZ
VILLEGAS
OTONIEL DE
JESUS 01-Aug-2008 14:08
1. REVISION DE 10000
KM  2. CAMBIO DE
ACEITE Y FILTRO
04-Aug-2008
07:40 EKY907 OPTRA 1.8
VELEZ AREVALO
RAFAEL
GUILLERMO 01-Aug-2008 11:46
1. ALINEACION Y
BALANCEO  2.
REVISION DE
INYECCION
04-Aug-2008
07:20 DAK460 SPARK
CORREA
BUSTAMANTE
ALEIDIS ELENA 01-Aug-2008 11:32
1. REVISION DE 20000
KM  2. CAMBIO DE
ACEITE Y FILTRO
04-Aug-2008
07:00 CYH815 LUV DMAX 3.0
FERNANDO
PEÑA 01-Aug-2008 11:00
1. REVISIONDE 10000
KM  2. CAMBIO DE
ACEITE Y FILTRO
04-Aug-2008
07:00 UQQ778
SPARK TAXI
LOCAL MIGUEL CABAS 01-Aug-2008 11:34
1. PITO SUENA
DISTORCIONADO
